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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung yang positif 
dari intellectual capital terhadap customer satisfaction, customer satisfaction 
terhadap financial performance, dan intellectual capital terhadap financial 
performance berdasarkan persepsi karyawan pada sektor perhotelan dan restaurant 
di Surabaya. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan software 
smart-PLS. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang positif dari 
intellectual capital terhadap customer satisfaction, customer satisfaction terhadap 
financial performance, dan intellectual capital terhadap financial performance 
berdasarkan persepsi karyawan pada sektor perhotelan dan restaurant di Surabaya. 
Serta customer satisfaction mampu menjadi variable perantara antara intellectual 
capital dengan financial performance karena hubungan langsung antara intellectual 
capital dengan financial performance melalui customer satisfaction lebih besar 
daripada apabila tidak melalui customer satisfaction. 
 
Kata kunci: intellectual capital, customer satisfaction, financial performance, 
sektor perhotelan dan restaurant di Surabaya 
 
ABSTRACT 
This study aimed to know the direct positive effect of intellectual capital to 
customer’s satisfaction, customer’s satisfaction to financial performance, and 
intellectual capital to the financial performance based on the perceptions of employees 
in the hotel and restaurant sectors in Surabaya. The data obtained were processed by 
using smart software-PLS. The results showed a positive relationship of intellectual 
capital to customer’s satisfaction, customer’s satisfaction to financial performance, and 
intellectual capital to the financial performance based on the perceptions of employees 
in the hotel and restaurant sectors in Surabaya. Customer’s satisfaction was able to be 
intervening variable between intellectual capital with financial performance because 
of the direct relationship between intellectual capital and financial performance 
through greater customer’s satisfaction than if not through customer’s satisfaction. 
 
Keywords: intellectual capital, customer satisfaction, financial performance, the hotel 
and restaurant sectors in Surabaya 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang Masalah 
Dalam globalisasi, persaingan 
antar organisasi semakin ketat dimana 
organisasi menghadapi sebuah 
lingkungan bisnis dengan 
karakteristik yang kompleks dan 
dinamisme. Transformasi bisnis pun 
berubah dari bisnis yang didasarkan 
pada tenaga kerja (labor-based 
business) menuju bisnis berdasarkan 
pengetahuan atau knowledge-based 
economy (Sawarjuwono & Kadir, 2003). 
(Mohammad, 2013) mengatakan 
bahwa dalam knowledge-based 
economy, organisasi yang sukses 
adalah mereka yang menggunakan 
intellectual capital secara efektif untuk 
meningkatkan kinerja. 
Berawal dari pemahaman bahwa 
intellectual capital memegang peranan 
yang cukup penting dalam 
menentukan nilai suatu organisasi, 
Edvinsson (2000) sebagaimana yang 
dikutip oleh (Radianto, 2011) 
menjelaskan bagaimana Intellectual 
Capital menjadi subjek yang menarik 
untuk diteliti. Intellectual Capital 
telah banyak muncul tidak hanya di 
negara maju tetapi juga di negara 
berkembang. Serta telah banyak 
muncul tidak hanya pada perusahaan 
manufaktur, perusahaan keuangan, 
melainkan juga pada perusahaan jasa. 
Saat ini sudah banyak perusahaan jasa 
yang lebih mengandalkan aset tidak 
berwujudnya dari pada aset berwujud 
sebagai indikator keberhasilan mereka 
(Choudhury, 2010).  
Penelitian ini mengadopsi dari 
penelitian sebelumnya oleh 
(Akbari, 2013) tentang pengaruh 
Intellectual Capital terhadap 
Organizational Performance. 
Akbari (2013) mengatakan dalam 
penelitiannya bahwa dimensi 
kinerja organisasi ditentukan 
melalui kepuasan karyawan 
(employee satisfaction), kepuasan 
pelanggan (customer 
satisfaction), dan kinerja 
keuangan (financial 
performance). Dalam penelitian 
ini, peneliti mengukur kepuasan 
pelanggan dan kinerja keuangan 
suatu organisasi berdasarkan 
persepsi dari karyawannya.  
Kepuasan pelanggan adalah 
tujuan akhir dari setiap organisasi 
karena kepuasan pelanggan 
memberikan keuntungan kepada 
bisnis. Kepuasan pelanggan sangat 
tergantung pada sikap karyawan dan 
kualitas pelayanan yang ditawarkan 
kepadanya. Ketika pelanggan puas 
maka akan meningkatkan 
profitabilitas organisasi seperti yang 
dikutip oleh Mehmood (2013). Herman 
dan Kauranen (2005) seperti yang 
dikutip oleh (Cheng et al, 2010) 
mengatakan kombinasi dari komponen 
yang seimbang dari intellectual capital 
memberikan potensi penciptaan nilai 
yang tinggi, peningkatan kepuasan 
pelanggan, dan peningkatan kinerja 
keuangan organisasi di masa depan.  
Penelitian yang dilakukan oleh 
Carrington (2012) dikatakan bahwa 
penelitian terhadap intellectual capital 
mayoritas berasal dari sektor industri 
ataupun sektor keuangan seperti 
Bank. Padahal Krambia-Kapardis dan 
Thomas (2006) seperti yang dikutip 
oleh (Carrington, 2012) menyatakan 
bahwa keberhasilan perusahaan jasa 
tidak tergantung pada besarnya asset 
tetap namun pada faktor-faktor 
intellectual capital dan pengelolaan 
aset tidak berwujud tersebut. 
Penelitian di Indonesia 
mengenai Intellectual Capital sendiri 
faktanya masih terbatas pada studi 
kasus di satu perusahaan tertentu, 
dengan demikian peneliti berusaha 
meneliti konsistensi pengaruh 
intellectual capital pada perusahaan 
jasa sektor perhotelan dan restaurant 
di Surabaya. Oleh karena itu, judul 
penelitian ini adalah  
“Analisa Persepsi Karyawan Tentang 
Pengaruh Intellectual Capital 
Terhadap Customer Satisfaction Dan 
Financial Performance” (Studi Kasus 
Pada Sektor Perhotelan Dan 
Restaurant Di Surabaya). 
1. Apakah Intellectual Capital 
berpengaruh positif terhadap 
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Customer Satisfaction pada 
perusahaan jasa di sektor perhotelan 
dan restaurant yang berada di 
Surabaya? 
2. Apakah Customer Satisfaction 
berpengaruh positif terhadap 
Financial Performance pada 
perusahaan jasa di sektor perhotelan 
dan restaurant yang berada di 
Surabaya? 
3. Apakah Intellectual Capital 
berpengaruh positif terhadap 
Financial Performance pada 
perusahaan jasa di sektor perhotelan 
dan restaurant yang berada di 
Surabaya? 
 
LANDASAN TEORI 
Intellectual Capital 
Intellectual Capital menurut Wang 
(2013) yang mengadposi 
(Subramaniam, 2005) yaitu 
Intellectual Capital didefinisikan 
sebagai "jumlah dari semua 
pengetahuan perusahaan yang 
dimanfaatkan untuk keunggulan 
bersaing". Wang (2013) yang mengutip 
(Subramaniam, 2005), membagi 
Intellectual Capital menjadi tiga 
komponen yaitu: human capital (HC), 
organizational capital (OC), dan social 
capital (SC).  
Human Capital  
Human capital (modal sumber 
daya manusia) adalah salah satu 
komponen yang penting dalam 
Intellectual Capital (Ahmad, 2011). 
Human capital (modal manusia) 
didefinisikan sebagai pengetahuan, 
keterampilan, dan kemampuan yang 
ada dan dikembangkan oleh individu 
(Wang, 2013). 
Organizational Capital 
Organizational Capital (Modal 
Organisasi) merupakan salah satu 
komponen penting dalam Intellectual 
Capital. Organizational Capital yaitu 
suatu pengetahuan yang dimiliki 
organisasi dan pengalaman yang 
berada di dalam organisasi dan 
dimanfaatkan melalui database, paten, 
manual, struktur, sistem, dan proses 
(Wang, 2013).  
Social Capital 
Social Capital adalah 
pengetahuan yang melekat, tersedia, 
dan dimanfaatkan oleh interaksi 
antara individu dan jaringan mereka 
dari hubungan timbal balik (Wang, 
2013). Social Capital (Modal Sosial) 
mencakup semua hubungan yang ada 
antara organisasi dan setiap orang di 
luar organisasi. 
Customer Satisfaction 
Customer Satisfaction 
(kepuasan pelanggan) adalah 
kemampuan memahami kebutuhan 
pelanggan, respon yang tepat dengan 
mencoba untuk memberikan layanan 
baru kepada pelanggan, membangun 
komunikasi dan membangun 
hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan yang akhirnya menciptakan 
kepuasan pelanggan dengan 
pelayanan yang memuaskan (Akbari, 
2013). 
Financial Performance 
Pengukuran financial 
performance dalam penelitian ini 
menggunakan skala pengukuran dari 
penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Lopez, Peon, dan Ordas (2005) 
dimana dalam penelitian tersebut 
kinerja keuangan diukur dengan 
menggunakan empat indikator 
pengukuran yaitu sales growth, 
profitability, profit growth dan market 
share.  
Hubungan Antara Intellectual Capital 
Dengan Customer Satisfaction 
Sebuah penelitian dilakukan 
oleh Saidi et al (2012) dalam (Ismail, 
2015) menunjukkan bahwa human 
capital meningkatkan produktivitas 
karyawan. Sebuah penelitian yang 
telah dilakukan oleh (Channar, 
Talreja, & Bai, 2015) membuktikan 
bahwa Human Capital berpengaruh 
positif terhadap customer satisfaction. 
Penelitian lain yang dilakukan oleh 
Akbari (2013) & Cheng (2010) juga 
menunjukkan bahwa terdapatnya 
hubungan antara human capital 
dengan kepuasan pelanggan.  
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H1: Intellectual Capital 
berpengaruh positif terhadap 
Customer Satisfaction 
Hubungan Antara Customer 
Satisfaction Dengan Financial 
Performance 
Loveman (1998); Loveman and 
Heskett (1999) seperti yang dikutip 
oleh (Chi & Gursoy, 2009) mengatakan 
bahwa customer satisfaction 
memainkan peran penting dalam 
menentukan financial performance.  
Selanjutnya (Chi & Gursoy, 
2009) dalam penelitian mereka telah 
memeriksa dan memverifikasi bahwa 
kepuasan karyawan dan customer 
satisfaction menyebabkan financial 
performance yang lebih baik di industri 
perhotelan. Bernhardt et al., (2000) 
seperti yang dikutip oleh (Chi & 
Gursoy, 2009) menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan yang positif dan 
signifikan antara perubahan customer 
satisfaction dan perubahan financial 
performance dari suatu perusahaan.  
H2: Customer Satisfaction 
berpengaruh positif terhadap 
Financial Performance 
Hubungan Antara Intellectual Capital 
Dengan Financial Performance  
Jika intellectual capital 
merupakan sumberdaya yang terukur 
untuk peningkatan competitive 
advantages, maka intellectual capital 
akan memberikan kontribusi terhadap 
financial performance perusahaan 
(Harrison dan Sullivan, 2000; Chen et 
al., 2005; Abdolmohammadi, 2005). 
Bagaimanapun, intellectual capital 
diyakini dapat berperan penting dalam 
peningkatan nilai perusahaan maupun 
financial performance perusahaan.  
Penelitian yang dilakukan oleh 
Ulum (2008) dan Tan et al. (2007) 
menunjukkan bahwa ada pengaruh 
yang positif antara intellectual capital 
dengan financial performance 
perusahaan di masa depan.  
H3: Intellectual Capital 
berpengaruh positif terhadap 
Financial Performance 
Penelitian Terdahulu 
Namun, sementara beberapa 
studi menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif, Bernhardt et al, 
(2000) & Nelson et al (1992) dalam (Chi 
& Gursoy, 2009) berpendapat bahwa 
persepsi kualitas layanan dan 
customer satisfaction kadang-kadang, 
tetapi tidak selalu, berhubungan 
dalam profit (Schneider, 1991). Dalam 
penelitian (Chi & Gursoy, 2009) yang 
mengutip Bernhardt et al., (2000) juga 
dikatakan bahwa mungkin hubungan 
antara customer satisfaction dengan 
financial performance hampir tidak 
ada. Beberapa peneliti lain Tornow dan 
Wiley (1991) seperti dikutip oleh (Chi 
& Gursoy, 2009) menunjukkan bahwa 
hubungan antara customer satisfaction 
dan financial performance mungkin 
tidak positif. 
Firer dan Williams (2003) 
seperti dikutip oleh (Fathi et al., 2013) 
hasil penelitian mereka menunjukkan 
bahwa tidak ada hubungan yang 
signifikan antara intellectual capital 
dengan profitabilitas, produktivitas, 
nilai pasar. 
METODOLOGI PENELITIAN 
Variabel Independen, Intervening, dan 
Dependen 
Variabel independen yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah 
Intellectual Capital. Variabel 
intervening dalam penelitian ini 
adalah customer satisfaction 
(kepuasan pelanggan). Variabel 
dependen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah financial 
performance.  
Skala Pengukuran 
Instrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah skala Likert, 
sebagai berikut: 
1: Sangat tidak setuju  2: Tidak setuju  
3: Netral 
4: Setuju  5: Sangat Setuju 
Jenis Data dan Sumber Data 
Data penelitian ini diperoleh 
melalui penyebaran kuesioner kepada 
perusahaan terkait (Data Kuantitatif).  
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Sumber data yang digunakan 
dalam penelitian ini diperoleh melalui 
penyebaran kuesioner kepada sektor 
hotel dan restaurant di Surabaya serta 
diperoleh dari literature, studi 
kepustakaan, serta jurnal-jurnal 
penelitian yang berhubungan dan 
mendukung penelitian. 
Instrumen Dan Pengumpulan Data 
a. Studi Pustaka 
b. Kuesioner 
Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
perusahan jasa sektor perhotelan dan 
restaurant yang berada di Surabaya 
dan memenuhi kriteria. 
Sampel Dan Teknik Sampling 
Sampel yang akan digunakan oleh 
peneliti adalah perusahaan jasa sektor 
perhotelan dan restaurant dengan 
kriteria: 
1. Memiliki cabang yang berada di 
Surabaya 
2. Telah berdiri di Surabaya selama 
minimal 3 tahun 
3. Memiliki nama atau merk  yang cukup 
terkenal dan eksis di kalangan 
masyarakat Surabaya 
Teknik Sampling 
Penelitian ini menggunakan non-
probability sampling dengan teknik 
purposive sampling. Kriteria 
responden (minimal 3 karyawan setiap 
perusahaan) dalam penelitian ini 
adalah: 
1. Karyawan yang telah bekerja selama 
tiga tahun atau lebih 
 
Unit Analisis 
 Unit analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah 
perusahaan jasa sektor perhotelan dan 
restaurant  yang berada di Surabaya. 
 
HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS 
Hasil Statistik Deskriptif 
Melalui penyebaran kuesioner, 
kuesioner yang berhasil dikumpulkan 
terdiri dari 40 hotel dan restaurant. 
Masing- masing perusahaan diwakili 1 
hingga 3 karyawan dengan masa 
jabatan minimal 3 tahun. Berikut 
profil responden yang menjadi sampel 
penelitian. 
a. Sebesar 61% responden 
berjenis kelamin laki-laki 
b. Sebesar 59.37% responden 
telah bekerja selama 3-5 tahun 
c. Sebesar 51.32% responden 
berpendidikan SMA dengan 
64.38% memiliki jabatan 
sebagai staff. 
Data yang terkumpul kemudian 
ditabulasikan dan dicari nilai rata- 
ratanya.  
Intellectual Capital 
Dari penilaian responden terhadap 
variable intellectual capital, rata-rata 
jawaban responden tertinggi ada pada 
komponen Organizational Capital 
dengan mean 3.84. Dapat disimpulkan 
secara keseluruhan, rata- rata variable 
intellectual capital adalah 3.78 yang 
termasuk dalam kategori setuju atau 
mampu.  
Customer Satisfaction 
Dari penilaian responden terhadap 
variable customer satisfaction, rata- 
rata paling tinggi ditunjukkan oleh 
responsiveness sebesar 4.13. Secara 
keseluruhan, total mean variable 
kepuasan pelanggan adalah 3.91 yang 
termasuk dalam kategori setuju atau 
mampu. 
Financial Performance 
Dari penilaian responden terhadap 
variable financial performance, rata 
tertinggi terletak pada profitability 
dengan mean sebesar 4.26 yang 
menunjukkan hasil yang sangat baik. 
Secara keseluruhan rata- rata variable 
kinerja keuangan adalah 3.96 dimana 
termasuk dalam kategori setuju atau 
mampu. 
Uji Validitas 
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Convergent Validity (Validitas 
Konvergen) 
 Suatu indikator memenuhi 
convergent validity jika mempunyai 
nilai factor loading diatas 0,5.  
 
Tabel 4.8.  Nilai Outer Loading 
 
Dari table 4.8 tampak bahwa semua 
indikator diatas memenuhi kriteria 
validitas konvergen. 
Discriminant Validity (Validitas 
Diskriminan) 
 Uji validitas diskriminan 
dinilai berdasarkan cross loading. 
Model memiliki discriminant validity 
yang baik, jika nilai cross loading 
terhadap variabelnya adalah yang 
terbesar dibandingkan terhadap 
variabel yang lainnya. 
Tabel 4.9. Nilai Cross Loading 
 
Berdasarkan table cross 
loading di atas dapat disimpulkan 
bahwa nilai yang ada di suatu variabel 
yang dibentuknya lebih besar 
dibandingkan dengan variabel yang 
lain. Dengan demikian validitas 
diskriminan untuk variabel 
intellectual capital, customer 
satisfaction, dan financial performance 
dapat dikatakan baik. 
Average Variance Extracted (AVE) 
 
 Nilai akar AVE tersebut lebih 
besar daripada korelasi antara 
konstruk dengan konstruk lainnya 
dalam model.  
Uji Reliabilitas 
 Composite  Reliability 
Tabel 4.11. Nilai Composite Reliability 
  
Composite 
Reliability 
CS 0.904652 
FP 0.875759 
IC 0.954178 
 
 Cronbach’s alpha 
Tabel 4.12. Nilai Cronbach’s Alpha 
  
Cronbach’s 
Alpha 
CS 0.860410 
FP 0.807280 
IC 0.928638 
Tabel 4.11 dan 4.12 menunjukkan 
bahwa baik composite reliability 
maupun nilai cronbach’s alpha telah 
memenuhi rule of thumb. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa 
variabel intellectual capital, customer 
satisfaction, dan financial performance 
telah reliable. 
Inner Model 
 
Pada tabel 4.13 diatas, pada T-
statistics menunjukkan hubungan 
antar variabel diatas 1.96 sehingga 
dikatakan signifikan. Serta original 
sample menunjukkan angka positif. 
Sehingga hubungan antar variabel 
dalam penelitian adalah positif. 
Variabel kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh variabel intellectual 
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capital sebesar 16.4%. Variabel kinerja 
keuangan dapat dijelaskan oleh 
variabel kepuasan pelanggan dan 
intellectual capital sebesar 41.67%.  
Total nilai R² di atas dapat 
digunakan untuk menghitung secara 
manual goodness of fit (GOF), maka 
nilai Q² = 1-((1-0.164480) x (1- 
0.416627)) = 0.51258 = 51.2%. Dengan 
demikian model yang digunakan 
dalam penelitian ini dapat 
menjelaskan informasi yang 
terkandung dalam data sebesar 51.2%. 
Dilihat dari data path 
coefficient, maka diperoleh (0.4055 x 
0.5662) > 0.1559 = 0.2296 > 0.1559, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan memberikan 
pengaruh yang positif sebagai variable 
intervening antara intellectual capital 
dengan kinerja keuangan. 
Analisis 
Hasil penelitian ini 
menunjukkan adanya pengaruh positif 
intellectual capital terhadap kepuasan 
pelanggan. Pengaruh positif kepuasan 
pelanggan terhadap kinerja keuangan. 
Serta adanya pengaruh positif antara 
intellectual capital terhadap kinerja 
keuangan. Hal ini mendukung 
penelitian Akbari (2013) dan didukung 
dengan penelitian-penelitian 
terdahulu oleh Najibullah (2005), 
Ulum (2008), Rehman, et al. (2013), 
Cheng (2010), Chien & Ting (2014). 
Customer Satisfaction (kepuasan 
pelanggan) sebagai variable 
intervening terbukti memberikan 
pengaruh yang positif sebagai 
perantara antara intellectual capital 
dengan financial performance.  
Intellectual capital sebagai 
sumber daya perusahaan memiliki 
peran dan berkontribusi di dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan 
dan kinerja keuangan pada sektor 
hotel dan restaurant. Pada hasil 
penelitian atas kuesioner yang telah 
dibagikan disimpulkan bahwa 
organizational capital (sistem, 
struktur, dan proses) pada sektor hotel 
dan restaurant memberikan kontribusi 
yang tinggi. Hal ini dapat dijadikan 
pertimbangan bagi sektor hotel dan 
restaurant bahwa pembentukan 
sistem, struktur, serta proses yang 
baik dengan didukung dengan human 
capital (karyawan) dan social capital 
(hubungan dengan pelanggan) akan 
berdampak pada peningkatan 
kepuasan pelanggan yang nantinya 
juga berdampak pada peningkatan 
kinerja keuangan. 
 
PENUTUP 
Kesimpulan 
a.Hubungan antara intellectual capital 
dengan customer satisfaction pada 
sektor perhotelan dan restoran 
menunjukkan terdapat hubungan 
positif. Sehingga uji hipotesis H1 
diterima. 
b.Hubungan antara Customer 
Satisfaction dengan financial 
performance pada sektor perhotelan 
dan restaurant menunjukkan terdapat 
hubungan positif. Sehingga uji 
hipotesis H2 diterima. 
c.Hubungan antara intellectual capital 
dengan financial performance pada 
sektor perhotelan dan restaurant 
menunjukkan terdapat hubungan 
positif. Sehingga uji hipotesis H3 
diterima. 
Saran Untuk Perusahaan 
a.Perusahaan harus menjalankan 
fungsi-fungsi dalam manajemen 
sumber daya manusia sejalan dengan 
tujuan pemasarannya. 
b.Peningkatan kualitas sumber daya 
manusia bisa dilakukan dengan cara 
pemberian training ataupun 
pemberian reward untuk memotivasi 
karyawan. Selain itu sistem 
perekrutan SDM dengan memberikan 
penempatan posisi yang sesuai dengan 
potensi dan keahlian SDM akan 
berdampak pada kinerja karyawan 
yang optimal sehingga akan 
memberikan pelayanan yang 
memuaskan bagi pelanggan. Sehingga 
nilai atau value dari organisasi dapat 
ikut dirasakan oleh pelanggan secara 
tidak langsung. Dengan begitu 
pelanggan tidak akan sayang dalam 
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mengeluarkan uang untuk dapat 
menikmati produk atau jasa dari 
sektor hotel dan restaurant. Sehingga 
berdampak pada peningkatan kinerja 
keuangan di organisasi. 
Saran Untuk Penelitian Mendatang 
1. Penelitian lebih lanjut terhadap 
hubungan antara intellectual capital 
dengan customer satisfaction, serta 
pengaruh intellectual capital pada 
perusahaan jasa.  
2.Disarankan untuk meneliti 
mengenai Intellectual Capital pada 
perusahaan jasa selain sektor 
perhotelan dan restaurant 
3. Disarankan untuk mencari ruang 
lingkup populasi yang berbeda dan 
lebih luas dari populasi dalam 
penelitian ini. Serta kriteria responden 
yang berbeda.  
Keterbatasan Penelitian 
1. Jumlah responden belum bisa 
menggambarkan kondisi riil yang 
sesungguhnya. 
2. Pemahaman responden mengenai 
pertanyaan pada kuesioner tidak bisa 
diketahui 
3. Dilihat dari Q-square menunjukkan 
hasil sebesar 51.2%. Ini menjelaskan 
bahwa kemampuan intellectual capital 
dalam mempengaruhi financial 
performance sebesar 51% dan sisanya 
49% menunjukkan variabel lain selain 
intellectual capital dan customer 
satisfaction yang dapat mempengaruhi 
financial performance. 
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